Shoppen bij | N 5 
pc-webwinkels { A 
- NbhAl 


n Clickx 120 kon je al een eerste vergelij- 

_ mm king van online computerwinkels lezen. In 
dossier gingen we vooral na hoe een web- 
shop zichzelf presenteert aan zijn bezoekers, 
je het gesteld is met het aanbod en de prijs, 
j wat de betaal- en levermogelijkheden zijn. 
aruit kwam een pak informatie naar voren, 
aruit vooral bleek dat online shoppen hele- 
al niet zo vanzelfsprekend is. Vooral de vaak 
miere productomschrijvingen maken het er 
r webshoppers niet makkelijk op. Zeker voor 
ebshops die gespecialiseerde en technische 
ducten aan de man brengen, is het noodza- 
jk om de nodige duiding te geven… en dat is 
vaak niet of onvoldoende het geval. Als je 
precies weet wat je koopt, is de drempel 
e groter. 
de informatieve 


D Dijeenwebshop bestellen is im- 
mers altijd een beetje met de ogen open in het 
donker rondlopen. Eenmaal je de werking van de 
website (en de mensen en het systeem erachter) 
kent, en merkt dat bestellingen keurig volgens 
afspraak geleverd worden, dan zal je zien dat 
online bestellen alleen maar voordelen met zich 
meebrengt. Clickx wil met deze vergelijkende 
test van webshops dan ook vooral nagaan of 
de bekendste Belgisch pc-webshops betrouwbaar 
genoeg werken, en of je er zonder verpinken 
terecht kan. Hoe snel leveren ze, wat zijn hun 
min- en pluspunten, en hoe vlot verloopt de 
communicatie met de klant, ook bij probleem- 
gevallen! 


Boter bij de vis 


Een van de onzekerste aspecten van het online 
kopen, is het betalen van de bestelde goederen. 
Los van de tientallen online betaalmogelijkheden 
— kredietkaarten, PayPal en andere sytemen 
— hanteren de door ons bezochte webshops 
maar twee manieren: ofwel betaal je op voor- 
hand, ofwel betaal je pas bij levering. Zeker 
wie vooraf betaalt, neemt een bepaald risico: 
je hebt immers geen enkele garantie dat je het 
product ooit in handen krijgt. Je geld ben je bij 


voorafbetaling altijd kwijt, al valt daar bij beta- 
ling met kredietkaarten nog wel iets tegenin te 
brengen bij de kredietkaartmaatschappij. Ook 
hier geldt dat een shop voldoende vertrouwen 
moet uitstralen én bewijzen. 

Opmerkelijk weinig shops bieden overigens de 
mogelijkheid om online te betalen met kre- 
dietkaart. Kredietkaarten worden aanvaard bij 
Fnac, Het Computerwinkeltje, Tones en Pixmania. 
Bij Allwebsales, Kreanet en LA Systems is het 
in ieder geval zo dat je verplicht bent om op 
voorhand via overschrijving te betalen. Daar is 
op zich niets mis mee, want een overschrijving 
komt voor veel mensen nog altijd als vertrouwe- 
lijk over. Een mogelijk nadeel is wel extra tijd- 
verlies, want de bestelling wordt pas effectief 
verstuurd als het geld op de rekening van de ver- 


koper staat. Maar ook daar valt een mouw aan te 


assen: Kreanet stelde bijvoorbeeld voor om het 
betalingsbewijs te faxen of te mailen, en dan zou 
de verzending meteen kunnen gebeuren. 


Aan huis 


Het grote gemak van online shoppen is natuur- 
lijk dat je goederen aan je deur kan laten afle- 
veren. Alle door ons geteste webshops 
voorzien in thuislevering, maar het is 
niet altijd duidelijk hoe dat precies ge- 
beurt: is het met de Belgische Post, met 
Kilopost, of gebruiken ze een koerierdienst? 
Of misschien heeft de verkoper wel zelf een 
afleverdienst? 

Bij shops zoals Pixmania en Fnac kan je (tegen 
een meerprijs) kiezen voor een expresslevering, 
zodat je amper 24 uur later al aan de slag kan 
met je nieuwe spullen. Hoe handig thuislevering 
ook moge zijn, de prijzen voor deze service 
variëren sterk, en gaan van een paar euro tot 
enkele tientallen euro's. Veel hangt ook af van 
de waarde van je bestelling: wie voor een aan- 
zienlijk bedrag shopt, kan bij veel shops genieten 
van lagere, of zelfs helemaal geen kosten! In 
het algemeen geldt dat het bij veel shops am- 
per de moeite loont om er één of twee zaken 
van beperkte waarde te bestellen. Een goed 
voorbeeld daarvan is onze eerste bestelling, die 


9 KONING? 


amper een waarde van € 50 vertegenwoordigt. 
De leveringskosten voor dit product kunnen op- 
lopen tot wel € 20. Hou er bovendien rekening 
mee dat betalen bij levering ook nog meer kan 
kosten. Bij Pixmania bijvoorbeeld rekent men je 
er zelfs € 13 extra voor aan. Aan de andere kant 
hanteren Fnac en Het Computerwinkeltje dan 
weer opmerkelijk lage leverkosten van amper 
enkele euro’s. Hoe dan ook, laat je niet te snel 
verleiden door lage productprijzen; bekijk altijd 
het totale kostenplaatje, en beslis dan pas of het 
de moeite loont. 


Er zijn tientallen 

mogelijkheden om Zen 
te betalen, maar de n 
meeste pc-webshops 
houden het op 
overschrijvingen of 
cash bij levering. 

De kredietkaart 
wordt maar in een 
handvol winkels 
ondersteund. 


VAKTAAL 


A -M N-Z 


PAYPAL: Online betaalsysteem waarbij je via een virtu- 
ele bankrekening (eventueel in combinatie met je eigen 
kredietkaart) kleinere betalingen kan doen in webshops. 
Vooral handig voor internationale verrichtingen. 
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Omdat de leverkosten kunnen oplopen tot € 20 of meer, vallen 
kleinere bestellingen een pak duurder uit dan gedacht. 


E-mailbabbel 


Fraaie vitrines en tierlantijntjes bieden geen 
garantie op tevreden klanten, en dat geldt ook 
voor webshops. De stelling dat de klant koning is, 
gaat ook hier op, maar de communicatie gebeurt 
natuurlijk wel op een heel andere manier dan 
bij een gewone winkel. E-mail is vanzelfspre- 


kend hét communicatiemiddel bij uitstek, en 
onze ervaringen na deze test leren dat een groot 
aantal webshops erg kort op de bal speelt als je 
hen via mail contacteert. Dat is positief, maar 
anderzijds is het voor klanten die niet constant 
achter hun computer zitten niet zo vanzelfspre- 
kend om even snel te antwoorden. De keerzijde 
van deze medaille is ook dat mailverkeer vooral 
plaatsvindt tijdens de kantooruren. Wie ‘s avonds 
snel een antwoord wil op zijn vragen, zal hoogst- 
waarschijnlijk meer geduld moeten opbrengen. 
Anderzijds zijn er ook positieve gevolgen voor 
e-mailers. Zo vinden we het prettig dat IT Ware 
ons via e-mail verwittigde dat onze bestelling 
ook via de gewone post verstuurd kan worden, 
en dat dit goedkoper is. 

De grote webshops werken op basis van een 
volledig geautomatiseerd mailsysteem. Daardoor 
lijkt de communicatie sneller te gaan, maar dat 
is slechts schijn. Zeker de systemen waar de 
koper een persoonlijke opmerking — bijvoorbeeld 
over levermomenten — kan plaatsen, kunnen niet 
overweg met dergelijke informatie. En vaak is 
precies die informatie van belang voor een goede 
verstandhouding en de hele verdere afhandeling. 
Zelfs een volledig geautomatiseerde webshop kan 
dus niet zonder een minimum aan menselijke 


HOE WE TESTEN 


Een selectie pc-webshops kreeg van ons op voorhand 
de vraag om mee te doen aan deze test. Ze waren 
op de hoogte van het feit dat we in een periode 
van drie maanden in totaal drie bestellingen bij hen 
zouden plaatsen. Alle andere details bleven voor 
hen onbekend, waaronder de juiste leveradressen, 
de contactpersonen en de manier(en) van betalen. 
De goederen die we bestelden, werden in de eerste 
plaats geselecteerd op basis van hun prijs. Koopjes 
en promoties krijgen dus de voorkeur. Als er voor- 
raadinformatie gegeven werd, kozen we er altijd 
voor om producten te bestellen die op voorraad 
waren. We bestelden ook enkel computerproducten 
waarvan je mag verwachten dat ze op voorraad zijn, 
of snel geleverd kunnen worden. Voor alle bestel- 
lingen geldt dat we ze thuis laten afleveren: twee 
locaties in de provincie Antwerpen en ééntje in de 
provincie Limburg. Betalen deden we bij voorkeur 
cash bij levering, maar als het niet anders kon 
betaalden we met kredietkaart (VISA) of via over- 
schrijving. 


Bestelling 1: Werd gedaan op een vrijdagmiddag. 
We kopen twee identieke geheugenlatjes voor een 
uitbreiding van onze pc. Het gaat om standaard 
DDR-geheugenlatjes die werken aan 400 MHz en 
elk een capaciteit van 256 MB hebben. De meeste 
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computershops hebben dit artikel ruim op voorraad. 
Waar mogelijk geven we de opmerking mee dat er 
niet op woensdag geleverd mag worden, omdat we 
dan niet thuis zijn. 


Bestelling 2: Gebeurde op dinsdagvoormiddag en be- 
staat uit een harde schijf van 250 GB met een Serial- 
ATA-aansluiting. Het merk en de andere specificaties 
doen er hier verder niet toe. Ook dit is een product 
dat courant op voorraad zou moeten zijn. Bij de be- 
stelling geven we aan dat leveren op donderdag niet 
mogelijk is. Na levering zullen we een klachtenmail 
sturen over dit product. Op die manier kunnen we 
de klantvriendelijkheid en bereidwilligheid van de 
verkoper nagaan. 


Bestelling 3: Op woensdagvoormiddag bestellen we 
een zo goedkoop mogelijk 17-inch lcd-scherm. Merk 
en technische kenmerken zijn ook hier van onderge- 
schikt belang. De extra moeilijkheid voor de verkoper 
is dat we deze bestelling graag geleverd willen zien 
op een zaterdag. Hoe lossen ze dat op? 


Alle webshops worden uiteindelijk op drie vlakken 
beoordeeld: de tijd van uitvoering, de kwantiteit en 
kwaliteit van de gevoerde (e-mail)communicatie, en 
de dienst na verkoop. 


inbreng. Als koper wil je daarnaast altijd op de 
hoogte zijn van de status van je bestelling. Is die 
goed ontvangen, zijn de producten in voorraad 
en wanneer wordt de levering verwacht? Nogal 
wat webshops laten echter na om deze informa- 
tie duidelijk door te spelen in hun e-mailcom- 
municatie, hoewel een groot aantal shops je dan 
weer wel toelaat om in te loggen op hun website 
en zo de stand van zaken op te vragen. In dat 
opzicht is er een pluim weggelegd voor het sys- 
teem van Tones, dat tegelijkertijd gedetailleerd 
én overzichtelijk is. 


Dienst na verkoop 


Goederen via het internet verkopen is één ding, 
klanten- en productondersteuning bieden, is iets 
helemaal anders. Want net zoals in de gewone 
winkel gaan producten stuk, of beantwoorden 
ze niet aan je verwachtingen. Hoe handelt een 
webshop zo’n gevallen af? Clickx ging het na door 
een dag na de levering van de tweede bestelling 
een mailtje te sturen naar de verkoper. In dat 
mailtje geven we aan dat de geleverde SerialATA 
harde schijf niet aangesloten kan worden op 
onze computer. Logisch ook, want onze compu- 
ter heeft helemaal geen SerialATA-aansluitingen, 
enkel IDE. We vragen in onze mail dan ook simpel- 
weg een vervanging van de SerialATA harde schijf 
door de IDE-versie. Je kan natuurlijk opperen 
dat we hier zelf het verkeerde product besteld 
hebben, en dat het dus onze fout is. Dat is ech- 
ter niet het antwoord dat we hopen te krijgen. 
Vergeet immers niet dat je als consument bij een 
verkoop op afstand (en dat geldt dus ook voor 
webshops) steeds zeven dagen bedenktijd hebt 
om af te zien van je aankoop, ongeacht de reden. 
Webwinkels die hun klanten dus proberen af te 
wimpelen, worden hieraan herinnerd. Je zal wel 
zelf moeten instaan voor de verzendkosten bij 
het inruilen of terugsturen. Zo ver drijven we het 
echter niet: vooral het antwoord van de webshop 
interesseert ons. We willen dus eigenlijk alleen 
maar de klantvriendelijkheid van de verkoper 
nagaan. Want zelfs al maakt de klant een fout, 
dan nog heeft hij het recht om eerlijk en snel 
geholpen te worden. 


VAKTAAL A-M N-Z 


IDE: Standaardaansluiting die gebruikt wordt voor interne 
harde schijven en cd/dvd-spelers en -schrijvers. IDE-ap- 
paraten worden met een platte kabel aangesloten op het 
moederbord of op een aparte IDE-controller. 


SERIALATA: Opvolger van Parallel ATA (PATA). Standaard 
om harde schijven te verbinden met het moederbord. Kabels 
zijn veel kleiner dan bij PATA, en de snelheid is hoger. Je 
moederbord moet wel SATA ondersteunen. 


-88- 


TESTDOSSIER 


Clickx koopt... bij 11 webshops 


Allwebsales TE Allwebsales.be EEE, 
Lang wachten 


Bestellen: De shop van Allwebsales kent 
zijn beperkingen, maar daar tegenover 
staat dat hun bestelprocedure wel erg 
makkelijk te doorlopen is; jezelf re- 
gistreren als klant is bijvoorbeeld niet vereist. Er zijn geen veilige online betaalopties 
beschikbaar, en ook betalen aan de koerier kan niet wegens ‘slechte ervaringen in het 
verleden’. Betalen via overschrijving is hier eigenlijk de boodschap, tenzij je het ziet zitten 
om je kredietkaartgegevens te faxen (en een meerkost van 2,5% te betalen). Als je voor 
meer dan € 1.500 bestelt, is de levering gratis; in alle andere gevallen betaal je € 12,5 
om thuis te laten leveren. 

Afhandeling: Er zit duidelijk geen geautomatiseerd bestelsysteem achter deze webshop, want 
onze orders worden telkens persoonlijk bevestigd door eigenares Ellen. Echt snel gebeurt 
dat overigens niet: pas de dag erna, of zelfs nog later. Als je graag snel je spullen thuisbe- 
zorgd krijgt, valt Allwebsales ook al niet aan te bevelen. Het duurt in alle drie de gevallen 
minstens een week om de goederen geleverd te krijgen, en dat is lang in vergelijking met 
de concurrentie. We hebben dan ook het gevoel dat voor Allwebsales de webshop niet echt 
de prioriteit geniet… en dat is gezien de naam best vreemd te noemen. Bij onze leveringen 
vinden we geen enkel document of factuur. 

Dienst na verkoop: Pas een week na onze klachtenmail krijgen we reactie. Ze verontschuldi- 
gen zich voor de vertraging, en halen aan dat de meeste werknemers op vakantie zijn. De 
inhoud van de mail kan ons wel bekoren: er worden verschillende oplossingen aangereikt, 
waaronder een interventie van de eigen technieker (mits betaling). Het antwoord op onze 
tweede mail om meer info over de te volgen procedure laat opnieuw bijna een week op 
zich wachten, en dat is toch wel heel erg lang! 


Ore hatin Sers emmer mn tv 


Codima 


Uiterst stipte levering 


Bestellen: De compacte en heldere shop van Codima pakt op de 
voorpagina meteen uit met een hoop echte koopjes, en dat zet 
duidelijk aan tot shoppen. In het algemeen liggen de prijzen 
hier overigens lekker laag. Jezelf registreren loopt van een 
leien dakje en mag dus geen problemen opleveren. Toch een 


côdima 


puntje van kritiek: het wachtwoord kan niet langer zijn dan acht tekens, en dat is ons insziens toch 
wat weinig voor een echt sterk wachtwoord. Thuislevering kost € 10, en daar komt € 5 bij als je voor 
betaling bij levering kiest. 

Afhandeling: Onze bestellingen worden onmiddellijk bevestigd met professioneel ogende mails. We worden 
ook steeds via e-mail verwittigd wanneer het pakje precies geleverd wordt. De pakjes worden standaard 
verzonden via de koerierdienst van UPS, en dat betekent dat we alles via de website van UPS kunnen 
volgen. Voor pakjes die op zaterdag geleverd moeten worden, valt Codima terug op Taxipost en rekent 
daarvoor een meerkost aan van € 10. Het lcd-scherm werd keurig afgeleverd op de afgesproken datum, 
en ook bij onze andere bestellingen verliep alles snel en volgens afspraak. Perfect! 

Dienst na verkoop: Onze klachtenmail wordt snel opgevolgd, maar de korte en droge boodschap “U mag 
de schijf terugsturen” is toch iets te beknopt. Op onze vraag om meer info, krijgen we eenzelfde 
summier antwoord. Dat kan beter. Jammer is ook dat we op de site geen historiek kunnen opvragen 
van reeds afgehandelde bestellingen. 
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Bytes@Work 


Foutje snel rechtgezet 


Bestellen: Het aanbod van Bytes@Work richt zich meer 
op gamers en gevorderde pc-gebruikers, en de pro- 
ductprijzen zijn bij de laagste van het pak. Registreren 
gaat vlot, en je kan ingevoerde bestellingen tot in detail 
raadplegen, zodat je altijd op de hoogte bent. Hier en 
daar zitten wel nog wat niet vertaalde Engelstalige 
termen in de shop. De leveringskosten bij Bytes@Work 
bedragen een schappelijke € 9, tenzij je betaalt bij 
levering — dan komt er nog € 4 extra bij. Betalen kan 
enkel via overschrijving of bij levering. 

Afhandeling: De e-mailcommunicatie met de klant ver- 
loopt bij Bytes@Work zoals het hoort, en men houdt 
duidelijk rekening met onze leverwensen. Toch loopt er 
iets mis. Bij de bestelling van de harde schijf kregen we 
bericht dat deze niet op voorraad was. Men raadde ons 
een ander exemplaar aan… maar dat bleek na levering 
te gaan om een PATA- en niet om een SATA-schijf. De 
mail was op dat vlak te onduidelijk, en bovendien blijkt 
op de uiteindelijke factuur toch het SATA-model aange- 
rekend te staan. Qua levertijd scoort Bytes@Work eer- 
der gemiddeld; in het slechtste geval duurde het negen 
dagen. Leveren op zaterdag is sowieso niet mogelijk. 
Dienst na verkoop: Doordat de ‘verkeerde’ harde schijf 
werd gestuurd, viel onze originele klacht natuurlijk in 
het water. In de plaats vroegen we om de schijf in te 
ruilen voor een SATA-exemplaar. Het antwoord stelde 
ons gerust: Bytes@Work verontschuldigde zich voor 
de vergissing, stelde voor om meteen de juiste harde 
schijf op te sturen, nam daarvoor de kosten op zich én 
gaf bovendien aan om de transportkosten van de eerste 
zending terug te storten. Ze zaten er dus duidelijk mee 
in dat dit gebeurd was. en zo hoort het ook. 


mn en 


Mtreme Occ'inet 
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Neten 


VAKTAAL 


PATA: Nieuwe benaming voor IDE. | 
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Fnac 


Problematisch 


ACE ASPE HEIT 
Meectemasar oars 


Bestellen: Een grote naam als Fnac 
staat niet altijd garant voor onbe- 


munc-maans 697,00 € 


£ 
À 


mn © de 
zorgd shoppen, zo mochten we on- —_— mene me genen 
dervinden. Jezelf als klant registre- TE ej an 


ren blijkt een behoorlijk omslachtige 
bedoening, waarbij er regelmatig een 
en ander misgaat. Je moet bij Fnac betalen via kredietkaart, of met een van de directe 
betaalsystemen van enkele grote banken. Erg stabiel blijkt dat allemaal niet: onze kre- 
dietkaart werd om een nog onduidelijke reden geweigerd, de bestelling werd helemaal 
gewist, en we moesten helemaal opnieuw beginnen. Frustrerend, maar gelukkig lukte de 
tweede poging wel. Ronduit positief zijn dan weer de lage verzendkosten, die € 2,5 of 
€ 10 bedragen. 

Afhandeling: Bij Fnac liepen we tegen nogal wat grote en kleine problemen aan, en die 
hadden onvermijdelijk hun invloed op de totale afhandelingstijd. Onze eerste bestelling 
hebben we zelfs nooit kunnen ingeven, omdat de website foutmeldingen gaf. Geen toeval 
overigens, want ook een weekje later stootten we nog af en toe op foute webpagina's. 
Eveneens voor verbetering vatbaar is de communicatie: geen enkele bestelling wordt via 
e-mail bevestigd. Wel kregen we een levermail, maar toen bleek pas dat we zonder het 
te weten een foute bestelling hadden geplaatst. Onze reactie op deze mail levert enkele 
dagen later de melding op dat het mailadres onbereikbaar is. Dan maar geprobeerd door 
in te loggen op Fnac.be maar ook dat levert weinig extra info op. Uiteindelijk contacteerde 
Fnac zelf ons telefonisch, en hebben we zo alles toch opgelost gekregen. Fnac deed er 
uiteindelijk meer dan tien dagen over om de producten aan onze deur te krijgen. 

Dienst na verkoop: Fnac doet niet moeilijk als het product niet naar je zin is. Je kan het pro- 
duct binnenbrengen bij het dichtstbijzijnde Fnac-filiaal, of het pakje terugsturen (waarna 
het geld teruggestort wordt). Op onze tweede mail kregen we geen respons meer. 


SAS 


ITWare 
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Bestellen: Als het goedkoop moet |B 
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shop van ITWare heen. Je krijgt 
bovendien meteen inzicht in de 
voorraadsituatie per winkel, en dat 
is een pluspunt voor wie zo snel | 2 
mogelijk aan de slag wil met zijn 
nieuwe product(en). Vreemd is wel dat men bij het ingeven van de bestelling met geen 
woord rept over de wijze van betalen. Leveren kost je in alle gevallen € 15. 

Afhandeling: Geheugenlatjes zijn klein, en dus deed ITWare via e-mail het voorstel om dit 
via de Post op te sturen, wat maar enkele euro's kost. We moeten dan wel via overschrij- 
ving betalen. Een goede reactie van ITWare, maar we verkiezen toch om te betalen bij 
levering. De koerier van dienst is Taxipost, en ITWare slaagt erin om het lcd-scherm zoals 
gevraagd op zaterdag te laten afleveren, ook al stonden ze dan al op vrijdag voor onze 
(gesloten) deur. Jammer is ook dat de geheugenlatjes van een ander merk bleken te zijn 
dan besteld. Hoe dan ook toont ITWare zich bij de snelsten als het op leveren aankomt. 
en zo hoort het ook. 

Dienst na verkoop: Ook hier hetzelfde ietwat vage standaardantwoord dat de harde schijf 
teruggestuurd mag worden. We nemen daar geen genoegen mee, maar ITWare geeft na 
onze tweede mail geen kik meer. Jammer. 


Clickx Magazine 126 + 22 augustus 2006 


Het Computerwinkeltje 


Supersnelle levering 


Bestellen: Het aanbod van computeronderdelen blijkt bij Het 
Computerwinkeltje niet erg groot; ze profileren zich duide- 
lijk als leverancier van hoofdzakelijk software en boeken. 
Misschien dat daardoor de prijzen van computeronderdelen 
wat hoger liggen — van echte ‘el cheapo’ producten is hier 
in ieder geval geen sprake. De kosten voor thuislevering 
zijn een meevaller en komen op € 5, tenminste als het 
totale besteldrag € 49 of meer bedraagt. Je kan online 
betalen met je kredietkaart, en zelfs met Bancontact of 
Proton. 

Afhandeling: Bij Het Computerwinkeltje werken ze erg snel. 
Men stelt op de website dat bestellingen die voor 15u 
binnenkomen, nog dezelfde dag verstuurd worden. En dat 
blijken geen loze beloftes: zowel de harde schijf als het 
led-scherm worden al de volgende dag bij ons afgeleverd. 
En dat zonder bij te moeten betalen! Leveren op zaterdag 
is echter niet mogelijk, en we missen ook de mogelijkheid 
om alles online op te volgen. Toch verandert dat weinig 
aan onze indruk dat dit een goed geoliede webshop is die 
er alles aan doet om de goederen zo snel mogelijk bij jou 
te krijgen. 

Dienst na verkoop: Als het gaat om technische vragen, dan 
verloopt het allemaal duidelijk minder snel bij Het Compu- 
terwinkeltje. We krijgen wel de volgende dag al een reactie 
op onze vraag, maar daarin wordt enkel naar meer info 
gevist. Uiteindelijk mogen we het product omruilen (of 
binnenbrengen in de winkel), maar er worden geen details 
gegeven over deze procedure, ook niet als we daarom vra- 
gen. Hier is dus nog ruimte voor verbetering. 
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Kreanet 


Eigen terugstuurprocedure 


w.kreanet.be 

Bestellen: De shop van Kreanet is op dezelfde leest ge- 
schoeid als die van Loveno, maar de keuze aan producten 
is wel een pak groter. Voor de rest vinden we dit een min- 
der sterk uitgebouwde webshop. Zo krijg je geen inzicht 
in de voorraad en wordt er niet op zaterdag geleverd. 
Betalen bij levering is niet mogelijk; je blijft dus beperkt 
tot het werken met een overschrijving. 

Afhandeling: Die overschrijving heeft natuurlijk zijn invloed 
op de totale verwerkingstijd. Kreanet laat wel weten dat 
ze niet wachten op de effectieve storting, op voorwaarde 
dat we hen een bewijs van betaling sturen. Wij zijn daar 
niet op ingegaan, en met een gemiddelde levertijd van 7 
dagen scoort Kreanet dan ook eerder matig. Verwarrend is 
dat de pakjes als afzendadres de distributeur van Kreanet 
vermelden (Tech Data). De facturen worden apart via de 
Post verstuurd, en dat staat ook vermeld in de e-mails. De 
e-mailcommunicatie verloopt overigens secuur, en je wordt 
op de hoogte gehouden van de verzending, zodat je niet 
voor verrassingen komt te staan. De gewenste leverdata 
werden allemaal gerespecteerd, met uitzondering dan van 
die op zaterdag. 


LA Systems 
Weinig klantvriendelijk 


ww.lasystems.be 

Bestellen: LA Systems pakt uit met een enorme producten- 
database waaruit je alleen de producten die op voorraad 
zijn kan filteren. Handig, maar zelfs dan blijft het een hele 
opgave om je weg te vinden in het aanbod. Er wordt enkel 
geleverd na betaling via overschrijving. Het is geen optie 
om je spullen op zaterdag te ontvangen. 

Afhandeling: Hoewel we producten bestellen waarvan we 
dachten dat ze in voorraad waren, blijkt dat achteraf niet 
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Dienst na verkoop: Onze vraag over de harde schijf wordt 
prompt en deskundig behandeld, en in een tweede mail 
beschrijft Kreanet vrij gedetailleerd de ganse terugstuur- 
procedure. Kreanet heeft op de website een eigen formulier 
waarmee de hele procedure in gang gezet kan worden. Er 
worden ook aanbevelingen gedaan voor een andere harde 
schijf. Goed zo. 
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het geval te zijn. Bij de harde schijf krijgen we — na zelf 
te moeten informeren via e-mail — te horen dat deze in 
‘back-order’ staat en pas weken later geleverd kan worden. 
We moeten zelf vragen naar een alternatief dat wel op 
voorraad is. Ongeveer eenzelfde situatie bij de bestelling 
van ons lcd-scherm. Hier krijgen we onverwachts te horen 
dat het niet meer beschikbaar is en dat men ons geld 
teruggestort heeft. Men verzuimt echter om alternatieven 
op te sommen, en ietwat teleurgesteld gaan we er dan 
ook niet verder op in. Dat is geen goed voorbeeld inzake 
klantenbinding, als je het ons vraagt. 

Dienst na verkoop: Bij het bestellen voelden we ons al niet 
echt klantvriendelijk behandeld, en dat zet zich door bij 
onze klachtenmail. Zoals bij de meeste anderen shops, 
krijgen we bijna meteen een weinig informatief antwoord; 
een tweede summier antwoord van LA Systems levert niet 
veel meer op. 
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De computerbeurs van 
het najaar 


Verkoop en demonstraties van computers printers, 


software, onderdelen multimedia, internet.… 
NIEUW EN OCCASIE 
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Loveno IT 


Persoonlijke behandeling 


Bestellen: Over het bestellen zelf kunnen we geen kwaad woord 
zeggen, maar je moet er wel vrede mee nemen dat de verzend- 
kosten pas later meegedeeld worden via e-mail. Voor levering aan 
huis met contante betaling vraagt Loveno € 20, wat nogal duur 
is. Men vraagt verder dat iedere bestelling via e-mail bevestigd 
wordt, wat zeker een goede zaak is. Tijdens het bestellen kan je 
geen opmerkingen meegeven; dat zal je dus moeten doen tijdens 
de eerste e-mailcommunicatie. Kortom, Loveno doet graag zaken 
via e-mail. Leveren op zaterdag kan niet. 

Afhandeling: Loveno houdt netjes rekening met de gewenste lever- 
dagen en doet duidelijk moeite om alles zo snel mogelijk bij de 
klant te krijgen. Een minpunt is wel dat we bij twee van de drie 
leveringen geen factuur terugvinden, enkel een leverbon. 

Dienst na verkoop: Hier gaat Loveno een beetje uit de bocht. We 
krijgen dan wel meteen een antwoord op onze mail, maar daarin 
wordt enkel gevraagd naar 
het bestelnummer. We ge- 
ven dit door — kunnen ze 
dat overigens bij Loveno 
niet zelf opzoeken? — en 
horen daarna niets meer… 
Vreemd, want de e-mail- 
communicatie verliep tot 
dan toe vlot en correct. Is 
zt er iets misgegaan? 


VLOVENO IT. 
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Tones 


Info via sms 
fwww.tones.bd 


Bestellen: We waren al erg te spreken 
over het uitzicht van de Tones-web- 
shop, en in deze test wordt duidelijk _ 
dat achter die fraaie gevel ook een ne 
goed uitgekiend systeem schuilgaat. 
Het aanbod is voldoende ruim, de prijzen meestal haarscherp. Tones rekent 
wel stevig door qua verzendkosten: die bedragen minimaal € 20; betaling bij 
levering doet daar nog eens € 6 bij. Ze zijn daarmee de duurste van het pak. 
Bedraagt de bestelling meer dan € 500, dan wordt alles wel gratis aan huis 
gebracht. Je kan de koerier trouwens met Bancontact betalen. Na de test 
vernemen we van Tones dat de verzendkosten voortaan € 10 bedragen in 
plaats van € 20. 

Afhandeling: Tones houdt je via e-mail en sms op de hoogte wanneer de bestel- 
ling klaarstaat. In principe neemt de koerier dan zelf even contact op om alles 
praktisch te regelen, maar dat bleek bij ons niet altijd het geval te zijn. Ook 
jammer dat men in één geval leverde op een dag dat dit eigenlijk niet mocht. 
Men heeft dus geen rekening gehouden met onze opmerking daarover. Goede 
punten zijn dan weer weggelegd voor de gedetailleerde online opvolging. 
Dienst na verkoop: Hier bezondigt Tones zich — net als de meeste anderen — aan 
gemakzucht, en men vertelt weinig meer dan dat men de harde schijf gerust 
terug wil nemen. Ook Tones’ tweede antwoord blijft oppervlakkig. Het is dui- 
delijk dat men zich er snel vanaf heeft gemaakt. 
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Pixmania 


Afgeschermde klantenservice 


Bestellen: Pixmania noemt 
zichzelf de grootste shop van 
Europa, en gezien het enorme 
productaanbod en de interes- 
sante promoties durven we 
daar eigenlijk niet aan twij- 
felen. De shop biedt alle mo- 
gelijkheden die je mag ver- 
wachten op het vlak van leveren en betalen; je kan bijvoorbeeld kiezen voor een 
24-uurs levering of afhaling in een Kiala-punt. De algemene verzendkosten liggen 
opmerkelijk laag, en je kan je pakje online volgen. 

Afhandeling: Je kan tijdens het bestellen nergens opmerkingen plaatsen, maar 
toch weet Pixmania (toevallig) alles op de juiste data bij ons te krijgen. Enkel 
de levering op zaterdag lukt niet, en gebeurt de maandag erna. De gemiddelde 
levertijd ligt op een aanvaardbaar niveau, zeker als je weet dat alles blijkbaar 
vanuit Frankrijk verstuurd wordt. In het snelste geval hadden we onze bestelling 
na drie dagen in ons bezit; ééntje was pas na zes dagen afgehandeld. Een groter 
minpunt is dat Pixmania bij de levering geen enkel document meegeeft. 

Dienst na verkoop: Pixmania schermt zijn dienst na verkoop opvallend goed af. Om 
te beginnen krijg je nergens een rechtstreeks e-mailadres. Je moet je registre- 
ren, inloggen, en dan kan via een webformulier een mailtje sturen. We krijgen 
snel antwoord, maar dan blijkt dat we defecte of ongewenste producten moeten 
terugsturen naar een adres in Frankrijk. Bellen naar Pixmania kan ook, maar dat 
is dan wel naar een betaalnummer… Ook nog dit: wie op de nieuwsbrief inschrijft, 
krijgt wekelijks enkele promotiemails in de bus, en dat is misschien toch iets 
teveel van het goede. 


CONCLUSIE 


Verkopen en vooral kopen via het internet gaat makkelijk en snel… maar 
dan begint het verhaal pas echt. Een algemeen probleem voor wie betaalt 
bij levering is het gebrek aan wisselgeld bij de koeriers. Voorzie dus gepast 
geld. Zorg er daarnaast ook voor dat je een bewijs van betaling en een cor- 
recte factuur ontvangt, want dat ontbrak soms bij onze bestellingen. Soms 
gebeurt de facturatie via een elektronisch document. 

Wat de dienst na verkoop betreft, maken de meeste webshops er zich iets te 
makkelijk vanaf. We krijgen op onze eerste probleemmail meestal wel snel 
antwoord, maar vaak staat er gewoon veel te weinig concrete informatie 
in. Wanneer we aansturen op meer details, laten sommigen zelfs helemaal 
niets meer van zich horen! We raden je dan ook aan om bij problemen 
meteen telefonisch contact op te nemen. Als klant een assertieve houding 
aannemen, is dus zeker geen slechte zaak. 

Een algemene winnaar uitroepen kunnen we niet — daarvoor spelen er 
te veel factoren mee. Wat snelheid van leveren betreft, steekt Het Com- 
puterwinkeltje er met kop en schouders bovenuit. Andere snelle jongens 
zijn Codima en ITWare, die er bovendien als een van de weinigen in slagen 
om ook op zaterdag te leveren. Minder blij zijn we met het verwarrende 
bestelsysteem en de traagheid van Fnac, en met de afgeschermde com- 
municatie bij Pixmania. Allwebsales blinkt dan weer uit in traagheid, terwijl 
LA Systems weinig klantvriendelijk uit de hoek komt. Allwebsales liet ove- 
rigens weten dat het volop werkt aan een nieuwe shop. Een gedetailleerde 
tabel met levertijden, prijzen en serviceinfo vind je op onder 
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